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Abstrak 
Dalam kehidupan seperti sekarang ini internet sangat berperan penting dalam 
kehidupan sehari-hari. Seperti halnya untuk keperluan mencari kerja, usaha, 
bersosialisasi, maupun menjalin tali silaturahmi jarak jauh. Dengan adanya 
internet maka dapat memudahkan segalanya untuk semua orang, bukan hanya 
untuk kalangan tertentu. Mendapatkan internet seperti saat ini sangat mudah salah 
satunya yaitu dengan layanan Wi-fi. Wi-fi ini sudah sangat banyak yang 
menggunakan, dan untuk mendapatkan Wi-fi pemerintah sekarang sudah 
memberikan pelayanan seperti Telkom Indihome yakni salah satu BUMN yang 
menyediakan layanan Wi-fi. Dalam penggunaan layanan wi-fi ini tentu tidak bisa 
berjalan mulus, pasti ada kendala seperti halnya gangguan jaringan maupun pada 
saat pemasangan perangkat wi-fi. Hal ini tentu menjadi kerugian bagi konsumen 
dan menjadi masalah bagi pemberi layanan maupun konsumen. Dengan begitu 
sebelum adanya pemasangan wi-fi diadakan suatu perjanjian yang didalamnya 
berisi klausula-klausula antara pihak telkom dengan konsumen. 
Kata Kunci: Internet, Wi-fi, Konsumen. 
Abstract 
 In today's life the internet plays an important role in everyday life. As well as for 
the purposes of seeking work, effort, socializing, or establishing long distance 
relationship ties. With the internet it can make things easier for everyone, not just 
for certain circles. Getting internet as it is today is very easy one of them is with 
Wi-fi service. Wi-fi is already very much to use, and to get Wi-fi the government 
is now providing services such as Telkom Indihome ie one of the SOEs that 
provide Wi-fi service. In the use of wi-fi service is certainly not able to run 
smoothly, there must be obstacles as well as network interference and at the time 
of installation of wi-fi devices. This is certainly a disadvantage for consumers and 
a problem for both service providers and consumers. That way before the 
installation of wi-fi held an agreement in which contains clauses between parties 
telkom with consumers.  
Keywords: Internet, Wi-fi, Consumer. 
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1. PENDAHULUAN
Harold D. Lasswell salah seorang peletak dasar ilmu komunikasi lewat ilmu
politik menyebut tiga fungsi dasar yang menjadi penyebab mengapa manusia
perlu berkomunikasi:
1
"Pertama, adalah hasrat manusia untuk mengontrol lingkungannya. 
Melalui komunikasi manusia dapat mengetahui peluang-peluang yang ada 
untuk dimanfaatkan, dipelihara dan terhindar pada hal-hal yang mengancam 
alam sekitarnya. Melalui komunikasi manusia dapat mengetahui suatu 
kejadian atau peristiwa. Bahkan melalui komunikasi manusia dapat 
mengembangkan pengetahuannya, yakni belajar dari pengalamannya, maupun 
melalui informasi yang mereka terima dari lingkungan sekitarnya. 
Kedua, adalah upaya manusia untuk dapat beradaptasi dengan 
lingkungannya. Proses kelanjutan suatu masyarakat sesungguhnya tergantung 
bagaimana masyarakat itu bisa beradaptasi dengan lingkungannya. 
penyesuaian disini bukan saja terletak pada kemampuan manusia memberi 
tanggapan terhadap gejala alam seperti gempa, banjir, dan musim yang 
mempengaruhi perilaku manusia, tetapi juga lingkungan masyarakat tempat 
manusia hidup dalam tantangan. Dalam lingkungan seperti ini diperlukan 
penyesuaian, agar manusia dapat hidup dalam suasana yang harmonis. 
Ketiga, adalah upaya untuk melakukan transformasi warisan sosialisasi. 
Suatu masyarakat yang ingin mempertahankan keberadaannya, maka anggota 
masyarakatnya dituntut untuk melakukan pertukaran nilai, perilaku, dan 
peranan. Misalnya bagaimana orang tua mengajarkan tatakrama 
bermasyarakat dalam bermasyarakat yang baik kepada anak-anaknya. 
Bagaimana sekolah difungsikan untuk mendidik warga negara. Bagaimana 
media massa menyalurkan hati nurani khalayaknya, dan bagaimana 
pemerintah dengan kebijaksanaan yang dibuatnya untuk mengayomi 
kepentingan anggota masyarakat yang dilayaninya." 
Dalam Undang-Undang RI Nomor 39 Tahun 1999 tentang Hak Asasi Manusia 
memberikan kontribusi bagi perlindungan hak-hak mendasar bagi warga 
masyarakat Indonesia terkait dengan kebebasan untuk berkomunikasi yakni 
dalam Pasal 14 bahwa:
2
1 Hafied Cangara,2006,Pengantar Ilmu Komunikasi,Jakarta:PT Raja GrafindoPersada,hal.2-3. 
2 Pasal 14 Undang-Undang Nomor 39 Tahun 1999 Tentang Hak Asasi Manusia. 
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"Setiap orang berhak untuk berkomunikasi dan memperoleh informasi yang 
diperlukan untuk mengembangkan pribadinya dan lingkungan sosialnya. (2) 
Setiap orang berhak untuk mencari, memperoleh, memiliki, menyimpan, 
mengolah, dan menyampaikan informasi dengan menggunakan segala jenis 
sarana yang tersedia." 
Konstitusi Indonesia Pasal 28F dari Amandemen Kedua Undang-Undang 
Dasar 1945 menjamin perlindungan hak asasi manusia dalam berkomunikasi 
bahwa:
3
“Setiap orang berhak untuk berkomunikasi dan memperoleh informasi untuk 
mengembangkan pribadi dan lingkungan sosialnya, serta berhak untuk 
mencari, memperoleh, memiliki, menyimpan, mengolah, dan menyampaikan 
informasi dengan menggunakan segala jenis saluran yang tersedia”. 
Pada dasarnya pengertian internet (Interconnection Networking) adalah 
jaringan komunikasi global yang terbuka dan menghubungkan jutaan bahkan 
milyaran jaringan komputer dengan menggunakan tipe komunikasi seperti 
telepon satelit dan sebagainya.
4
 Terciptanya internet telah membawa
perubahan yang sangat berarti dalam berbagai aspek kehidupan manusia. 
Dengan adanya internet seseorang mampu memperoleh banyak informasi serta 
ilmu pengetahuan untuk kebutuhan hidup. Perkembangan internet untuk saat 
ini berkembang dengan sangat pesat. Bagaimana tidak, karena setiap orang 
menggunakan internet setiap harinya, jika sebelumnya internet hanya bisa 
dinikmati oleh beberapa orang tertentu saja dan fungsinya terbatas. Tetapi 
pada saat ini seluruh orang dapat menggunakannya meskipun ada beberapa 
penduduk yang belum dapat mengakses internet.
5
Dengan perkembangan Internet yang semakin pesat seperti saat ini pemerintah 
mengembangkan fasilitas internet melalui perusahaan PT. Telkom Indonesia 
yang merupakan salah satu (BUMN) yang sebagian besar saham dimiliki oleh 
negara. Berdirinya Telkom menyediakan berbagai fasilitas seperti halnya 
pemasangan Wi-Fi speedy dari IndiHome dengan layanan kuota tanpa batas 
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(Unlimited). Dalam proses pemasangan Wi-fi pihak Telkom, klausula dalam 
perjanjian dengan konsumen tersebut menyebutkan bahwa Wi-Fi hanya untuk 
dikonsumsi sendiri dan tidak ada klausula Wi-Fi digunakan untuk usaha 
menurut perjanjian baku. Apabila dalam pemasangan Wi-Fi hanya digunakan 
sendiri misalnya ada gangguan jaringan kemungkinan kerugian konsumen 
masih dapat ditolerir. Tetapi apabila digunakan untuk usaha kerugian yang 
dialami konsumen akan cukup terasa, karena pengguna Wi-Fi sebagai fasilitas 
usaha tidak mampu menghasilkan keuntungan ketika terjadi gangguan.  
1. Berdasarkan uraian diatas, maka Penulis terdorong untuk meneliti lebih
lanjut mengenai “ TINJAUAN YURIDIS TERHADAP TANGGUNG
JAWAB PIHAK TELKOM KEPADA KONSUMEN TERKAIT
DENGAN GANGGUAN JARINGAN INTERNET PADA
PEMASANGAN WIFI (Ditinjau dari Undang-Undang ITE dan Undang-
Undang Perlindungan Konsumen)". Adapun rumusan masalah dalam
penelitian ini adalah (1) Bagaimana Prosedur dan Isi Perjanjian
Pemasangan Wi-Fi antara pihak Telkom dengan konsumen pengguna
layanan pemasangan Wi-Fi, (2) Bagaimana tanggung jawab pihak Telkom
kepada konsumen dalam perjanjian pelayanan pemasangan Wi-Fi yang
mengalami gangguan pada jaringan Internet berkaitan dengan Undang-
undang Perlindungan Konsumen. Tujuan penelitian ini adalah (1) Tujuan
Obyektif (tujuan yang terkait dengan masalah penelitian) yaitu: Untuk
mengetahui tentang prosedur dan isi perjanjian pemasangan Wi-Fi antara
pihak Telkom dengan konsumen pengguna layanan pemasangan Wi-Fi,
Untuk mengetahui tanggung jawab pihak Telkom kepada konsumen dalam
perjanjian pelayanan pemasangan Wi-Fi yang mengalami gangguan pada
jaringan internet berkaitan dengan Undang-undang Perlindungan
Konsumen. (2) Tujuan Subyektif (tujuan yang terkait dengan kepentingan
subyek peneliti) yaitu: Untuk menambah pengetahuan peneliti mengenai
Pelayanan pemasangan Wi-Fi secara detail dan terperinci, Untuk mencari
data-data dalam rangka penulisan skripsi guna memenuhi syarat untuk
memperoleh gelar sarjana hukum di Fakultas Hukum Universitas
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Muhammadiyah Surakarta. Dan manfaat penelitian ini adalah Manfaat 
Teoritis 
dari penelitian ini diharapkan penelitian skripsi yang penulis lakukan dapat 
menambah khasanah ilmu pengetahuan di bidang Hukum Perdata, 
khususnya terkait dengan perjanjian dan perlindungan konsumen karena 
pada dasarnya Wi-Fi merupakan suatu media yang sangat diperlukan oleh 
setiap orang untuk memperoleh informasi dan dapat berkomunikasi 
melalui internet. Manfaat praktis dari penelitian ini adalah dapat 
memberikan sumbangsih kepada penegak hukum dalam membentuk 
peraturan perundang-undangan khususnya mengenai perlindungan 
konsumen. 
2. METODE
Metode Penelitian yang digunakan penulis dalam penelitian ini adalah
pendekatan hukum yuridis empiris. Pendekatan yuridis empiris yaitu
dilakukan dengan melihat kenyataan yang ada dalam praktek lapangan.
Metode penelitian empiris dimaksudkan untuk mengajak para penelitinya
tidak hanya memikirkan masalah hukum yang bersifat normatif namun juga
memikirkan gejala sosial dan perilaku manusia ditengah-tengah kehidupan
masyarakat yang unik dan memikat untuk diteliti.
6
 Jenis penelitian yang
digunakan oleh penulis adalah penelitian deskriptif yaitu salah satu jenis
penelitian yang tujuannya untuk menyajikan gambaran lengkap mengenai
setting sosial atau dimaksudkan untuk eksplorasi dan klarifikasi mengenai
suatu fenomena atau kenyataan sosial, dengan jalan mendeskripsikan sejumlah
variabel yang berkenaan dengan masalah dan unit yang diteliti antara
fenomena yang diuji.
6
 Depri Liber Sonata, Metode Peneitian Hukum Normatif dan Emoiris: Karakteristik Khas Dari 
Metode Meneliti Hukum, Fakultas Hukum Universitas Lampung, fiat Justicia Jurnal Ilmu Hukum 
Volume 8 No. 1, Januari-Maret 2014, ISSN 1978-5186,  Hal. 28, diakses pada tanggal 28 Maret 
2018 Pukul 08.30 WIB.  
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3. HASIL DAN PEMBAHASAN
3.1  Prosedur dan Isi Perjanjian Pemasangan Wi-Fi antara pihak
Telkom dengan konsumen pengguna layanan pemasangan Wi-Fi 
Telkom atau Telkom Group merupakan satu-satunya BUMN telekomunkasi 
dan juga penyelenggara atau penyedia layanan telekomunikasi dan dengan 
jaringan paling luas dan terbesar di Indonesia. Oleh karena itu hingga sampai 
saat ini Telkom Group telah melayani jutaan pelanggan di seluruh penjuru 
Indonesia yang dengan rangkaian lengkap layanan telekomunikasi yang 
mencangkup sambungan telepon  nirkabel tidak bergerak, komunkasi seluler, 
layanan internet dan interkoneksi dan juga layanan internet dan komuniasi 
data. Selain itu juga Telkom Group menyediakan berbagai layanan di bidang 
informasi, media dan juga edutainment (hiburan yang mendidik) yang 
termasuk di dalamnya cloud-based and server-based managed services. 
Layanan e-paymeny dan IT enabler, E-commerce dan juga layanan portal 
lainnya.
7
 Pembahasan yang pertama ini penulis akan menguraikan mengenai
prosedur pemasangan Wi-Fi  dan isi perjanjian pemasangan Wi-Fi antara 
Pihak Telkom Group dengan konsumen pengguna layanan pemasangan Wi-Fi, 
yaitu sebagai berikut yaitu: 
3.1.1 Prosedur Pemasangan Wifi Telkom 
Laynan Wi-fi Telkom adalah indiHome yang menggunakan teknologi 
intenet fiber. Dalam hal ini IndiHome merupakan layanan digital terdepan 
yang menggunakan teknologi fiber optic yang di dalamnya menawarkan 
lyanan triple Play yang terdiri dari Internet Rumah (Fixed Broadband 
Internet), Telepon Rumah (Fixed Broadand Internet), telepon rumah 
(Fixed Phone dan TV interaktif  (UseeTV). IndiHome juga menawarkan 
layanan Dual Play yang terdiri dari Internet Fiber (Internet Cepat dan juga 
Telepon Rumah (Fixed Phone) atau Internet Fiber (Intenet Cepat dan juga 
TV Interaktif (Usee TV).
8
7
 https://indihome.co.id/abaut-us, diakses pada hari senin, 25 Juni 2018, Pukul 09:00 WIB. 
8
 Https://indihome.co.id/Intenet-fiber, Di akses pada hari selasa 26 Juni 2018, Pukul 07:00 WIB. 
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Terkait Prosedur pemasangan indiHome ini sendiri terlabih dahulu 
dilakukan adalah pendaftaran, kemudian biaya pemasangan, pemasangan, 
dan yang terakhir adalah pembayaran, berikut adalah urainnya yaitu: 
1) Pendaftaran
Dalam hal prosedur pemasangan Wi-fi IndiHome maka terlebih dahulu
konsumen perlu untuk melakukan pendaftaran. Dalam Hal pendaftaran
ini Konsumen dapat memilih dua metode pendafaran yaitu melalu
Online dan juga Offline. Berikut uraian dari masing-masing cara
pendaftaran tersebut yaitu:
a) Pendaftaran Secara Online
Untuk melakukan pendaftara Online ini pelanggan terlebih dahulu
diharuskan untuk melakukan pendownloadan aplikasi
MyIndiHome di Playstore. Pada saat di buka aplikasi tersebut akan
memberikan sambutan dan kemudian meminta untuk mengaktifkan
lokasi perangkat (GPS) di dalam smartphone. Setelah sudah
sampau di menu utama yang terdapat di dalam Aplikasi maka
konsumen di minta untuk melakukan regitrasi akun yang caranya
dengan klik menu utama “Registrasi” yang kemudian akan di
hadapkan menu lain untuk menuliskan email dan password
Konsumen. Penulisan email dan Pasword tersebut terlebih dahulu
melakukan buat akun dengan mengisi biodata konsumen.
Biodata tersebut harus diisi lengkap dan jelas yang dalam 
pengisianya tersebut perlu sesuai dengan aslinya, yang biasanya 
berisi E-mai, password, nomor Handphone, alternative Nomor 
Handphone, dan juga jenis kelamin. 
Setelah selesai melakukan pendaftaran maka langkah 
selanjutnya adalah melakukan login ke aplikasi MyIndiHome yang 
telah di download tadi. Setelah login dengan memasukan alamat 
email yang sudah didaftarakan tadi kemudian konsumen 
melakukan pendaftaran paket registrasi dengan cara klik bagian 
sub menu bagian atas kiri dengan symbol 3 garis memanjang 
kemduian klik dan cari kategori menu di bagian tengaj yang 
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bertuliskan registrasi IndiHome yang setelah itu konsumen akan 
dihadapkan dengan pilihan yaitu registrasi Indihome dan tambah 
lainnya. 
Kemudian pilih Registrasi Indihome klik dan kemudian konsumen 
di arahkan ke maps yang di dalam maps tersebut memperlihatkan 
lokasi di daerah konsumen telah mendukung IndiHome atau 
belum, apabila mendukung maka selanjutnya melakukan 
pendaftaran dan pilih paket sesuai yang diinginkan.  
b) Pendaftaran Secara Offline
Metode kedua yang dapat digunakan adalah dengan cara Offline,
pertama Konsumen perlu untuk datang ke Plasa Telkom terdekat.
Biasanya Plasa Telkom tersebut disetiap Kabupaten/Kota sudah
tersedia. Pendaftaran ini juga bisa dilaksanakan di Plasa Telkom di
mana saja, namun bagaimanapun untuk pemasangan akan
diteruskan ke Plasa Telkom yang paling dekat dengan lokasi
pelanggan.
Setalah datang ke Plasa Telkom, pelanggan akan mengisi 
Formulis dengan data-data yang diperlukan dan diminta untuk 
menggambatkan denah untuk menuju rumah konsumen, hal ini 
digunakan untuk mengetahui wilayah yang sudah Cover up dengan 
jaringan fiber optic dan juga yang belum, untuk yang sudah 
tercover maka tinggal dilakukan pemasangan apabila belum ada 
maka dipelrika pemasangan fiber optic terlebih dahulu.  
2) Biaya Paket IndiHome
Setelah melakukan pendaftaran baik melalui online maupun offlen
maka konsumen akan diminta untuk memilih paket IndiHome.
Terdapat dua macam pilihan paket yaitu kuota dan juga unlimited,
paket Indihome ini baik kuota maupun unlimited menggunakn system
bundling yaitu di dalamnya termasuk layanan telepon, internet,
UseeTV dan juga Movin.
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3) Pembayaran
Setelah memilih paket IndiHome yang diminta maka Konsumen
apabila pendafataran online di minta untuk melakukan pembayaran
Biaya Paket IndiHome yang telah dipilih. Namun terkadang
pembayaran ini dilakukan secara opsional dengan pembayaran di awal
sebelum pemasangan ataupun dapat dilakukan setelah pemasangan
dilakukan.
Apabila pembayaran dilakukan setelah pemasangan maka 
tagihan akan keluat setiap tanggal 20 setiap bulannyya dengan metode 
pembayaran yang beraneka ragam yaitu melalui: 
(a)  Pembayaran langsung di Plasa Telkom di seluruh Indonesia,  
(b) Kantor Pos dan  
(c) Auto debit  
(d) ATM. 
4) Pemasangan
Sebelum dilakukan pemasangan, konsumen biasanya akan melakukan
janjian dengan teknisi pemasangan dari Telkom untuk melakukan
survey lokasi terlebih dahulu. Dalam hal ini konsumen dan pihak
Telkom menentukan hari, tanggal dan waktu untuk melakukan
pengecekan lokasi. Pengecekan ini dilakukan untuk keperluan
beberapa hal yaitu:
(a) Ketersediaan tiang telepon
(b) Kesulitan Medan
(c) Jumlah kabel yang diperlukan untuk melakukan pemasangan
(d) Dan juga kebutuhan lain yang berkaitan dengan pemasangan
Indihome. 
Perlu juga untuk diketahui jangka waktu pendaftaran hingga 
pemasangan ini diperlukan waktu sekitar satu hingga tujuh hari 
tergantung kepada waktu janjian dengan konsumen dan kesibukan dari 
teknisi lapangan Telkom. Setelah dilakukan survey maka akan terdapat 
petugas lain yang akan melakukan pemasangan. Dalam waktu 
pemasangan ini konsumen diminta untuk menyiapkan ruang khusus 
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yang aman dari jangkauan anak-anak untuk melakukan pemasangaan 
STB dan juga perangkat-perangkat lainyya yang dibutuhkan.  
3.1.2 Isi Perjanjian Pemasangan Wi-fi pihak Telkom dengan Konsumen 
pengguna layanan pemasangan Wi-fi 
Saat konsumen pengguna layanan pemasangan Wi-Fi Indihome, maka 
terlebih dahulu konsumen diberikan penjelasan terkait dengan penjelasan 
kontrak/perjanjian berlangganan, layaknya dengan perjanjian pada 
umumnya maka harus seusuai dengan Pasal 1320 KUHPerdata tentang 
syarat sahnya perjanjian yang meilputi yaitu: 
a) Kesepakatan mereka yang mengikatkan dirinya
b) Kesepakatan untuk membuat suatu perikatan
c) Suatu hal tertentu
d) Suatu sebab yang halal
Oleh Karena itu suatu perjanjian yang sah harus memnuhi syarat 
objektif dan subjektif. PT. Telekomunikasi Indonesia atau Telkom 
perjanjian dalam pemasangan IndiHome tersebut merupakan perjanjian 
baku yang di dalamnya telah memuat Klausula-Klausula tertentu yang 
telah ditentukan oleh perusahaan. Namun perjanjian baku yang dibuat oleh 
Telkom ini lebih bersifat take it or leave it yang berarti bahwa apabila 
konsumen pengguna tidak tertarik atau tidak mensetujui perjanjian baku 
yang telah di buat tersebut maka tidak ada masala, konsumen pelanggan 
tidak akan diberikan kesempatan untuk melakukan perundingan. Dalam 
kontrak di atas berisi kontrak baku yang telah di buat oleh PT. Telkom 
yang berisi mengenai Detail permintaan terkait dengan skripsi ini maka di 
isi dengan pasang baru, kemudian Pelanggan mengisi Data Pelanggan 
yang berisi mengenaI nama, tipe pelanggan, jenis Kelamin, Tempat Lahir, 
Tanggal Lahir, Kartu Idintitas, No. Kartu Identitas, Masa berlaku Kartu, 
NPWP, Alamat Tagihan, Alamat, Kode Pos, Kota, Provinsi, No. Telepon, 
No. Handphone, dan juga Email. 
Di bagian bawah kontrak/perjanjian tersebut terdapat klausula-
klausula yang terdiri dari beberapa poin yang berisi infomasi tambahan 
yang isinya adalah sebagai berikut yaitu:  
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a) Bersedia menerima infomasi dari Telkom atau Authorized Partner
melalui berbagai media termasuk telepon, sms, email dan internet ads.
b) Bersedia mencantumkan nomor indihome di buku petunjuk telepon
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c) Menyutujui bahwa dengan diberlakukannya dokumen kontrak
berlangganan IndiHome ini, maka kontrak berlangganan lama untuk
produk Telepon dan atau internet dan atau Usee TVdianggap tidak
berlaku lagi (khusus bagi pelanggan Upgrade layanan)
d) Bila data pelanggan pada kontrak berlangganan produk telepon dan
atau internet dan atau Usee TV berbeda dengan kontrak berlangganan
laynana IndiHome ini maka pelanggan yang menanda tangani kontrak
berlangganan IndiHome bersedia bertanggungjawab atas segala resiko
atas perubahan data pelanggan tersebut (Khusu bagi pelanggan
upgrade layanan)
e) Pelanggan akan dikenakan biaya sewa bulanan ONT, STB dan
Platform, iptv   sesuai dengan jneis STB yang digunakan , setiap
penambahan STB ke 2(dua) dan sesterusnya, juga akan dikenakan
biaya sewa bulanan sesuai jenis STB serta biaya instalasi/setting
(sesuai kondisi instalasi yang berlaku) yang ditagihkan pada bulan
berikutnya setelah pemasangan STB tersebut.
f) Bila pelanggan berhasil berlangganan, Telkom akan mengambil
perangkat CPE milik Telkom yang tersebut di alamat pelanggan untuk
layanan IndiHome
g) Besaran tagihan IndiHome, paket tambahan dan sewa ONT+ STB
dapat berubah-ubah sewaktu-waktu.
Di akhir kontrak tersebut terdapat ketentuan yang berbunyi “saya setuju 
untuk terkait dengan seluruh ketentuan kontrak berlangganan layanan Indi-
Home dan menyatakan bahwa seluruh infomasi yang tertulis benar adanya. 
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3.2  Tanggung jawab pihak Telkom kepada konsumen dalam perjanjian 
pelayanan pemasangan Wi-Fi yang mengalami gangguan pada 
jaringan Internet berkaitan dengan Undang-undang Perlindungan 
Konsumen  
Setelah dijelaskan di atas mengenai prosedur  dan juga perjanjian pemasangan 
Wi-Fi Telkom dalam bentuk Indihome, maka di setiap tindakan yang 
dilakukan oleh Telkomsel dalam hal pemasangan IndiHome suatu saat atau 
sering dijumpai mengalami gangguan pada jaringan Internetnya. Hal ini pasti 
di sadari oleh PT. Telkom yang memberikan jasa internet pada khususnya 
untuk dituntut secara terus menerus meningkatkan layanan dan kualitas 
produk untuk menciptakan kepuasan dari konsumen. Oleh karena itu dalam 
menentukan kepuasan konsumen tersebut maka factor yang paling 
menentukan kepuasan dari konsumen tersebut adalah persepsi konsumen 
tentang layanan atau jasa yang berfokus pada lima dimensi yaitu bukti fisik, 
keandalan, daya tanggap, jaminan dan juga empati.
9
 Jika dikaitkan dengan
kalusula yang terdapat di dalam perjanjian pemasangan Wi-Fi IndiHome maka 
apabila terdapat gangguan internet dari pelanggan maka PT. Telkom 
bertanggungjawab dalam hal melaksanakan jaminan (Service Level 
Guarantee) yang dimana Service Level Guarantee Adalah janji Telkom 
kepada konsumen mengenai maximum resolution time penangaan gangguan 
jaringan akses internet, yang dimana dokumen ini mencangkup  diskripsi 
layanan waktu layanan dan penalty. Service Level Guarantee ini adalah 
keseluruhan dari proses bisinis penangaanan gangguan yang merupakan 
kesepatkatan anatara penanggung jawab seluruh aktvitas dalam proses bisnis 
penanganan gangguan. Dokumen control ini memuat diskirpsi service, peserta 
kerjasama, cakupan service, (waktu servive, kondisi service, kualitas service). 
Namun dalam pelaksanaannya Service Level Guarantee tidak selalu 
diberikan secara baik oleh PT. Telkom, PT. Telkom sering kali ketka terjadi 
gangguan selalu berlasan apabila gangguan tersebut di luar kemampuan 
9
 Mardinah Apriliani Tanjung, Dkk,  Layanan Intenet Speedy PT. Telkom Muara Jawa Dan 
Kepuasan Konsumen, Samarinda: Fakultas Ekonomu Ubiersitas 17 Agustus 1945 Samarinda, 
hal.2.  
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mereka. Namun akibat dari gagguan ini pelanggan mengalami banyak 
kerugian matyeriil, lantaran aktivitasnya sangat terganggu. Walaupun dalam 
beberapa kasus PT. Telkomsel memberikan kompensasi berupa pengurangan 
kewajiban pembayaran setiap bulan, sesuai lamanya gangguan terjadi. Namun 
yang menjadi pertanyaannya adalah apakah dengan adanya kompensasi 




4.1.1 Prosedur dan Isi Perjanjian Pemasangan Wi-Fi antara pihak Telkom
dengan konsumen pengguna layanan pemasangan Wi-Fi. 
a. Prosedur pemasangan Wi-Fi
1) Pendaftaran Secara Online
2) Pendaftaran Secara Offline




Perjanjian baku yang telah di buat oleh PT. Telkom yang berisi
mengenai detail permintaan terkait dengan skripsi ini maka di isi
dengan pasang baru, kemudian Pelanggan mengisi Data Pelanggan
yang berisi mengenaI nama, tipe pelanggan, jenis Kelamin, Tempat
Lahir, Tanggal Lahir, Kartu Idintitas, No. Kartu Identitas, Masa
berlaku Kartu, NPWP, Alamat Tagihan, Alamat, Kode Pos, Kota,
Provinsi, No. Telepon, No. Handphone, dan juga Email. konsumen
juga perlu untuk mengisi Informasi tagihan yang meliputi tanggal
jauh tempo tagihan, pengiriman infomasi tagihan.
Adapun klausula-klausula seperti hak dan kewajiban 
pelanggan, larangan bagi pelanggan, tanggung jawab pelanggan, 
hak dan kewajiban Telkom, Larangan Telkom, Pembatasan 
10
 Arjuna Pademme, 2018, Gangguan Internet, Akademisi: Konsumen bisa gugat PT. Telkom, 
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.html. diakses pada hari kamis 28 juni 2018 Pukul 18:00 WIB. 
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Tanggung jawab Telkom, Instalasi Kabel rumah/gedung, Tagihan 
dan biaya layanan IndiHome, Klaim Keberatan atas tagihan 
Telkom, sanksi, biaya tambahan, Force Majeure, Ketentuan yang 
dipisahkan (Severability), Pengakhiran Kontrak Berlangganan, 
Penyelesaian Perselisihan,  
4.1.2 Tanggung jawab pihak Telkom kepada konsumen dalam perjanjian 
pelayanan pemasangan Wi-Fi yang mengalami gangguan pada jaringan 
Internet berkaitan dengan Undang-undang Perlindungan Konsumen  
Tanggung jawab pihak PT. Telkom kepada konsumen IndiHome 
dalam perjanjian pemasangan Wi-fi yang mengalami gangguan pada 
jaringan Internet adalah memenuhi perlindungan Konsumen atas 
gangguan pada jaringan Internet sebagaimana yang tertuang Pasal 4 
Undang–undang Np. 8 Tahun 1999 tentang perlindungan Konsumen. 
PT. Telkom juga bertanggungjawab dalam hal melaksanakan jaminan 
(Service Level Guarantee) yang dimana Service Level Guarantee 
Adalah janji Telkom kepada konsumen mengenai maximum resolution 
time penangaan gangguan jaringan akses internet, yang dimana 
dokumen ini mencangkup  diskripsi layanan waktu layanan dan 
penalty. Service Level Guarantee ini adalah keseluruhan dari proses 
bisinis penangaanan gangguan yang merupakan kesepatkatan anatara 
penanggung jawab seluruh aktvitas dalam proses bisnis penanganan 
gangguan. Dokumen control ini memuat diskirpsi service, peserta 
kerjasama, cakupan service, (waktu servive, kondisi service, kualitas 
service). 
Namun dalam pelaksanaannya Service Level Guarantee tidak 
selalu diberikan secara baik oleh PT. Telkom, PT. Telkom sering kali 
ketika terjadi gangguan selalu berlasan apabila gangguan tersebut di 
luar kemampuan mereka. Namun akibat dari gagguan ini pelanggan 
mengalami banyak kerugian materiil, lantaran aktivitasnya sangat 
terganggu. Walaupun dalam beberapa kasus PT. Telkomsel 
memberikan kompensasi berupa pengurangan kewajiban pembayaran 
setiap bulan, sesuai lamanya gangguan terjadi. 
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4.2  Saran 
PT. Telkom sebagai Badan Usaha Milik Negara yang bergerak dalam 
bidang telekomunikasi harus memenuhi hak dan kewajibannya kepada 
konsumen. PT. Telkom sebaiknya dapat memenuhi seluruh tanggung 
jawabnya kepada konsumen sebagai bentuk perlindungan konsumen 
sesuai dengan peraturan perundang-undangan yang berlaku. 
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